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Abstrak
Tujuan penelitian adalah untuk mengetahui seberapa besar hubungan antara variabel X dan
variabel Y. Teknik pengumpulan data melalui kuesioner, dengan teknik random sampling dengan
sampel yaitu 70 pelanggan di Kabupaten Bandung. Pada tahap analisis dilakukan analisis
deskriptif, analisis verifikatif, korelasi Pearson, regresi linier sederhana, analisis varian (uji F),
koefisien determinasi, dan uji T dengan bantuan aplikasi SPSS versi 19. Hasilnya menunjukkan
bahwa pengaruh telemarketing out bound call terhadap proses pembelian Groovia TV adalah
10,5625%, dan sisanya dipengaruhi oleh faktor-faktor promosi lainnya.
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1.1 GAMBARAN UMUM OBJEK PENELITIAN 
1.1.1 SEJARAH SINGKAT PT INDONUSA TELEMEDIA 
     PT Indonusa Telemedia (Telkom Vision) yang didirikan pada 
tanggal 7 Mei 1997, merupakan perusahaan swasta nasional yang 
bergerak dalam bidang Jasa Penyiaran TV berbayar dengan memiliki 
izin penyelenggara siaran berbasis kabel dan satelit. Pada bulan Juni 
2008 saham PT Indonusa Telemedia (Telkom Vision) sebesar 98,75% 
dimiliki oleh PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk dan 1,25% sisanya 
dimiliki oleh PT. Multimedia Nusantara (METRA), dengan begitu PT 
Indonusa Telemedia (Telkom Vision) telah menjadi lini bisnis dari 
Telkom Group. 
     Perkembangan teknologi yang pesat mendorong PT Indonusa 
Telemedia (Telkom Vision) bersama Telkom Group meluncurkan 
produk bernama Groovia TV pada 4 Juni 2011. Groovia TV adalah 
layanan televisi berbayar yang berbasis IPTV (Internet Protocol 
Television) pertama di Indonesia. Dalam pengoperasiannya Groovia 
TV membutuhkan koneksi Internet. Dengan menggunakan Set Top Box 
(STB) Groovia TV akan terhubung dengan Speedy, sehingga hanya 
pelanggan Speedy saja yang dapat mengakses layanan Groovia TV. 
Groovia TV telah mendukung teknologi video berdefinisi tinggi (High 
Definition), sehingga pengguna layanan Groovia TV dapat menikmati 
kualitas televisi dengan resolusi tinggi yang jauh lebih baik 
dibandingkan dengan tampilan video definisi standar (Standard 
Definition). 
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     Groovia TV juga mempunyai fitur-fitur terobosan yang inovatif 
yaitu fitur Pause, Rewind, and Play yang memungkinkan pengguna 
memberhentikan sejenak tayangan yang sedang disaksikan, merekam 
tayangan, maupun memutar kembali program acara dari beberapa hari 
lalu. Selain itu ada juga fitur Video On Demand (VOD) yang 
memungkinkan pengguna memilih sendiri program acara sesuai yang 
diinginkan, dan fitur karaoke, hingga permainan interaktif antar 
pelanggan Groovia TV.  
1.1.2 VISI DAN MISI 
      VISI 
     "To become the leading pay television company in Indonesia" 
     PT Indonusa Telemedia (Telkom Vision) berupaya menempatkan 
diri sebagai perusahaan televisi berbayar terkemuka di Indonesia. 
     MISI 
     "To deliver high value, world-class quality service, and build a 
professional and competent team" 
     PT Indonusa Telemedia (Telkom Vision) mempunyai misi 
mengirimkan nilai yang tinggi, kualitas jasa yang bertaraf dunia, dan 
membangun tim yang kompeten serta professional. 
     Oleh karena PT Indonusa Telemedia (Telkom Vision) memiliki 
kemajuan yang cukup pesat sejak pertama didirikan serta cukup 
inovatif dalam pengembangan produk dan dibentuk atas dasar visi misi 
yang baik, maka peneliti merasa tertarik untuk menjadikannya sebagai 
objek pada penelitian ini. 
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1.2 LATAR BELAKANG PENELITIAN 
     Groovia TV adalah produk baru PT Indonusa Telemedia (Telkom 
Vision) bersama Telkom Group yang merupakan layanan televisi 
berlangganan pertama yang menggunakan teknologi berbasis IPTV 
(Internet Protocol Television) di Indonesia. IPTV (Internet Protocol 
Television) ini memungkinkan adanya sambungan yang terintegrasi 
antara sambungan telepon, internet dan jaringan televisi baik lokal 
maupun internasional. Tidak seperti televisi berlangganan lainnya, 
Groovia TV mempunyai fitur-fitur yang inovatif seperti fitur Pause, 
Rewind, and Play, fitur Video On Demand (VOD), fitur karaoke, dan 
fitur permainan interaktif antar pelanggan Groovia TV. Selain itu 
channel-channel Groovia TV sudah didukung teknologi High 
Definition (HD) yang memiliki ketajaman gambar yang tinggi.  
     Fitur yang disediakan oleh Groovia TV berbeda dikarenakan 
Groovia TV berbasis sistem IPTV yang mempunyai kelebihan 
dibandingkan televisi berlangganan lain yang menurut Lawrence Harte 
(2007: 6) yaitu berupa More Channels (menawarkan lebih banyak 
channels karena menggunakan jaringan internet), More Control 
(penonton dapat mengatur layanan televisi sesuai keinginan), dan More 
Services (menyediakan layanan interaktif dua arah). Dari kelebihan-
kelebihan tersebut dapat dikatakan Groovia TV adalah produk yang 
baik dan siap bersaing di pasar televisi berlangganan. 
     Dalam pasar televisi berlangganan memang ada beberapa pesaing 
lama yang sudah lebih dulu memiliki nama dan dikenal masyarakat, 
sebagai contoh Indovision milik PT MNC Sky Vision Tbk (MSKY). 
Indovision sudah jauh lebih dulu muncul dibandingkan Groovia TV 
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yaitu pada tahun 1994. Perusahaan televisi berbayar milik Harry 
Tanoesoedibjo ini mendapatkan 50.000 pelanggan baru perbulan. Pada 
Juni 2012 saja jumlah pelanggan Indovision mencapai angka 1,41 juta 
dan pada Agustus 2012 akhirnya Indovison memperoleh kenaikan 
peringkat dari lembaga pemeringkat efek internasional Standard & 
Poor's (S&P), yakni dari ‘B/Positive’ menjadi ‘B+/Stable’. Belum lagi 
beberapa pesaing lain seperti Top TV dan Okevision. 
      Namun begitu, ternyata banyak kekurangan yang dimiliki para 
pesaing dan dapat dipenuhi oleh Groovia TV. Seperti Indovision yang 
masih berteknologi lama yaitu mpeg2 sehingga gambar yang diterima 
tidak baik, dimana Groovia TV sudah menggunakan High Definition 
(HD) yang memiliki ketajaman gambar yang tinggi. Lalu Top TV 
ternyata lebih banyak menyediakan channel gratis yang sebenarnya 
bisa ditangkap oleh parabola biasa dengan mayoritas hanya berisi acara 
berita dan tanpa terjemahan Bahasa Indonesia, Top TV juga tidak 
memiliki paket tambahan premium. Sedangkan Groovia TV karena 
berbasis internet maka pada awal berlangganan saja pelanggan akan 
langsung mendapat 41 channel dengan pilihan paket tambahan 
premium channel lainnya. 
     Biaya subscribe dari Groovia TV dan Indovision memiliki 
perbedaan cukup jauh. Harga berlangganan paket dasar Indovision 
mematok harga  Rp. 149.000 dengan tambahan Rp. 5000 sedangkan 
untuk awal berlangganan Groovia TV memasang harga Rp 125.000 
untuk pembayaran layanan Speedy 384 kbps ditambah seluruh fitur 
Groovia TV, dan penyediaan 41 channel, dimana biaya instalasi 
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dihitung gratis termasuk modem serta Set Top Box (STB) yang 
dipinjamkan oleh pihak Groovia TV. 
     Metode promosi dari produk Groovia TV ini adalah out bound call 
yang merupakan bagian dari telemarketing. Sesuai dengan apa yang 
dijelaskan oleh Charles Futrell (2001), para calon pelanggan disaring 
(prospecting) untuk didapatkan calon pelanggan potensial yang 
nantinya diketahui lebih lanjut berdasarkan MAD (Money, 
Authorization, Desire) dengan metode telemarketing yang diharapkan 
akhirnya menggiring para calon pelanggan potensial ini menjadi 
pelanggan (buyer). Langkah-langkah tersebut sama seperti yang telah 
dilaksanakan PT Indonusa Telemedia (Telkom Vision) untuk 
memasarkan Groovia TV. 
     Out bound call produk Groovia TV dalam operasionalnya 
menjalankan tahap-tahap yaitu telesales dikirimi data oleh supervisor. 
Lalu telesales diharuskan mencari nama calon pelanggan, alamat, dan 
paket internet yang digunakannya melalui aplikasi sistem informasi 
yang disebut TCups. Setelah mendapatkan data calon pelanggan, 
telesales melakukan panggilan telepon ke calon pelanggan sesuai data. 
Telesales selanjutnya memastikan apakah calon pelanggan masih 
berlangganan Speedy, sudah berapa lama, dan berapa besar tagihan 
terakhirnya. Setelah itu telesales menawarkan produk Groovia TV 
dengan berpatokan pada tabel penggolongan tarif, kecepatan, dan lama 
penggunaan internet. Jika calon pelanggan berminat maka akan 
didaftarkan sebagai calon pelanggan Groovia TV 
    Namun ternyata produk Groovia TV yang baik dan metode promosi 
yang sesuai dengan pendapat ahli tidak menjamin Groovia TV 
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disambut baik oleh masyarakat. Penulis menemukan fakta beberapa 
keluhan yang diajukan oleh pelanggan melalui media sosial, surat 
kabar online, serta laporan telemarketing Telkom Vision sebagai 
berikut : 
Tabel 1.1 







Ulfa mengeluh melalui media sosial 
Facebook kepada akun Groovia TV 
(24/9/2011): 
a. Merasa terganggu oleh sikap 
telemarketing Telkom Vision yang 
menawarkan Groovia TV di waktu 
istirahat.  
b. Telemarketing Telkom Vision tidak 









Denny Christian melalui redaksi Suara 
Pembaca DetikCom (8/8/2012) merasa 
dirugikan oleh informasi yang tidak 
lengkap yang disampaikan oleh 
telemarketing Telkom Vision saat 
penawaran pertama sehingga ia salah 









Kennedy Siallagan pada tanggal 23 
Februari 2012 menyampaikan pada 
telemarketing Telkom Vision 2 hal, 
yaitu: 
a. Dia adalah pegawai Telkom yang 
akan dapat potongan karyawan 
sehingga tidak perlu memesan 
Groovia TV via telemarketing. 







Deni Martin pada tanggal 25 Februari 
2012 menyampaikan pada telemarketing 
Telkom Vision bahwa dia sudah puas 
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Yohanes Sanjaya pada tanggal 1 Maret 
2012 menyampaikan pada telemarketing 
Telkom Vision bahwa telepon yang- 
dituju adalah toko yang bahkan tidak 





      Melihat adanya keluhan terhadap metode out bound call yang 
dilaksanakan PT Indonusa Telemedia (Telkom Vision) yang mana 
menurut jurnal “Why You Need To Listen To Customer Complaints” 
(www.BizHelp24.com, 2007) jika saja keluhan tersebut diselesaikan 
maka setidaknya ada empat hal yang membaik yaitu pengembangan 
(development), kesetiaan (loyalty), tidak kehilangan pelanggan (lost 
customers), dan mengetahui sumber masalah (employee), maka penulis 
pun merasa tertarik untuk melakukan penelitian dan menyusun sebuah 
skripsi yang berjudul “Pengaruh Sistem Promosi Telemarketing Out 
Bound Call Terhadap Proses Pembelian Produk Groovia TV (Studi 
Kasus PT Indonusa Telemedia di Kabupaten Bandung)” ini. 
1.3 PERUMUSAN MASALAH 
     Berdasarkan dari pembahasan latar belakang penelitian, maka 
diperoleh tiga rumusan masalah, yaitu : 
1 Bagaimana sistem promosi Out Bound Call dilaksanakan di PT 
Indonusa Telemedia (Telkom Vision)? 
2 Bagaimana proses pembelian dari calon pelanggan terhadap 
produk Groovia TV? 
3 Seberapa besar pengaruh sistem promosi Out Bound Call terhadap 
proses pembelian produk Groovia TV? 
1.4 TUJUAN PENELITIAN 
1. Untuk mengetahui bagaimana sistem promosi Out Bound Call 
dilaksanakan di PT Indonusa Telemedia (Telkom Vision) 
bersambung 
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2. Untuk mengetahui bagaimana proses pembelian dari calon 
pelanggan terhadap produk Groovia TV  
3. Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh sistem promosi Out 
Bound Call terhadap proses pembelian produk Groovia TV 
1.5  KEGUNAAN PENELITIAN 
     Manfaat dari penelitian ini dibagi menjadi dua bagian utama oleh 
penulis sebagai berikut : 
1. Bagi perusahaan 
     Diharapkan hasil dari penelitian ini dapat dijadikan bahan 
evaluasi dan masukan dalam pelaksanaan sistem promosi Out 
Bound Call khususnya untuk memasarkan produk Groovia TV. 
 
2. Bagi peneliti 
     Diharapkan selama melakukan penelitian ini peneliti dapat 
menerapkan ilmu yang diperoleh selama perkuliahan, khususnya 
teori promosi dan juga menambah wawasan dalam menganalisis 
suatu masalah di perusahaan untuk kemudian diambil kesimpulan 
akhirnya. 
1.6  SISTEMATIKA PENULISAN 
     Dalam penelitian ini, sitematika penulisannys dibagi menjadi lima 
bab, yang akan diuraikan sebagai berikut:  
BAB I Pendahuluan 
     Penelitian ini diawali dengan penjelasan tentang gambaran umum 
objek penelitian yang menjelaskan tentang sejarah singkat perusahaan 
serta visi dan misi yang digunakan oleh PT Indonusa Telemedia 
Tugas Akhir - 2013
Fakultas Komunikasi dan Bisnis Program Studi S1 Ilmu Administrasi Bisnis
9 
 
(Telkom Vision). Setelah itu dijelaskan latar belakang penelitian yang 
menjelaskan lebih lanjut fenomena yang terjadi untuk selanjutnya 
menjadi alasan dari penelitian ini dilakukan. Begitu pula terdapat 
perumusan masalah yang nantinya akan ditarik menjadi hipotesis. 
Dalam bab ini juga dijelaskan tujuan penelitian, kegunaan penelitian, 
dan diakhiri dengan penjelasan dari sistematika penulisan. 
BAB II Tinjauan Pustaka  
     Sesuai dengan judul penelitian yaitu “Pengaruh Sistem Promosi 
Telemarketing Out Bound Call Terhadap Proses Pembelian Produk 
Groovia TV (Studi Kasus PT Indonusa Telemedia di Kabupaten 
Bandung)”, pada Bab II ini akan dipaparkan tentang landasan-landasan 
teori promosi yang menjadi dasar pemikiran dalam mencari 
pembuktian dan solusi yang tepat untuk hipotesis yang akan diajukan. 
Sebagai acuan akan diuraikan pula tinjauan pustaka penelitian, 
penelitian terdahulu, kerangka pemikiran, hipotesis penilitian yang 
lebih matang, dan ruang lingkup penelitian.  
BAB III Metode Penelitian  
Penjelasan di metode penelitian berisi tentang jenis penelitian dan 
variabel operasional yang digunakan dalam penelitian ini. Dijabarkan 
pula tentang tahapan penelitian, populasi dan sampel yang digunakan, 
metode pengumpulan data dari responden, hingga uji validitias dan 
reliabilitas. Selanjutnya akan dibahas pula teknik analisis data yang 
digunakan untuk mengolah data-data yang sudah berhasil dikumpulkan 
dari sampel.  
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BAB IV Hasil dan Pembahasan  
Inti dari bab ini yaitu akan dijabarkannya hasil analisis data dari 
sampel beserta penjelasan yang diperlukan. Diawali dengan penjelasan 
karakteristik responden, lalu penjabaran secara sistematik tentang hasil 
penelitian yang didapatkan, baru akhirnya dilakukan pembahasan hasil 
penelitian. Hasil penelitian dan pembahasannya akan didasarkan pada 
landasan teori yang telah dijabarkan sebelumnya di Bab II, hingga 
menghasilkan solusi dari permasalahan yang dikemukakan di Bab I.  
BAB V Penutup  
Berdasarkan pada hasil penelitian dan pembahasannya pada Bab IV, 
maka akan dibuat kesimpulan yang merupakan pembuktian dari 
hipotesis di Bab II. Di samping itu, juga akan disampaikan saran-saran 
yang mungkin berguna bagi PT Indonusa Telemedia (Telkom Vision). 
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KESIMPULAN DAN SARAN 
5.1 KESIMPULAN 
     Dari penelitian ini maka dapat ditarik beberapa kesimpulan sebagai 
berikut : 
1. Sistem promosi out bound call di PT Indonusa Telemedia 
berdasarkan garis kontinun dari tanggapan 70 responden termasuk 
dalam kategori baik dengan nilai yang diperoleh 2414 atau 82,11% 
dari skor ideal yaitu 2940. 
2. Proses pembelian calon pelanggan terhadap produk Groovia TV  
berdasarkan garis kontinun dari tanggapan 70 responden berada 
pada kategori cukup baik dengan nilai 445 atau 70,63% dari skor 
ideal yaitu 630. 
3.  Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh sistem promosi out 
bound call di PT Indonusa Telemedia terhadap proses pembelian 
produk Groovia TV dapat ditinjau dari beberapa hasil analisa 
yaitu: 
a.  Hasil korelasi Pearson yaitu r = 0,325 yang termasuk kategori r = 1 
maupun r = -1 maka korelasi yang terjadi antara sistem promosi 
telemarketing out bound call (x) terhadap proses pembelian 
produk Groovia TV (y) positif tapi tidak sempurna. Hasil r = 0,325 
juga termasuk pada rentang interval koefisien 0,25 – 0,5 yang 
berarti pengaruh sistem promosi telemarketing out bound call (x) 
terhadap proses pembelian produk Groovia TV (y) memiliki 
tingkat korelasi cukup yaitu sebesar 10,5625% dengan sisanya 
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sebesar 89,4375% dipengaruhi faktor-faktor promosi lain seperti 
promosi door to door dan pameran. 
b.  Ada korelasi positif tapi tidak sempurna antara subvariabel 
promosi (x1) terhadap proses pembelian produk Groovia TV (y) 
ditunjukkan dengan nilai korelasi r = 0,343 yang termasuk pada 
rentang interval koefisien 0,25 – 0,5 yang berarti pengaruh antara 
subvariabel promosi (x1) terhadap proses pembelian produk 
Groovia TV (y) bersifat positif dengan tingkat korelasi cukup yaitu 
sebesar 11,7649%. 
c.  Ada korelasi positif tapi tidak sempurna antara subvariabel survey 
(x2) terhadap proses pembelian produk Groovia TV (y) 
ditunjukkan dengan nilai korelasi r = 0,285 yang termasuk pada 
rentang interval koefisien 0,25 – 0,5 yang berarti pengaruh antara 
subvariabel survey (x2) terhadap proses pembelian produk 
Groovia TV (y) bersifat positif dengan tingkat korelasi cukup yaitu 
sebesar 8,1225%. 
d.  Dari model persamaan regresi linier sederhana Y = 3.038 + 0.096 
X didapatkan hasil interpretasi intercept (b0=3,038) jadi pada 
sistem promosi telemarketing out bound call 0, maka proses 
pembelian Groovia TV yang terbentuk sebanyak 3,038, sedangkan 
hasil interpretasi slope (b1=0,096) berarti setiap kenaikan sistem 
promosi telemarketing out bound call (X) sebesar satu satuan  
maka proses pembelian Groovia TV (Y) akan naik sebesar 0,096. 
e.  Pada hasil uji Anova model penelitian ini secara simultan terbukti 
signifikan karena nilai p-value pada uji F (ANOVA) sebesar 0.006 
(kurang dari 0.05). Sedangkan hasil F  > F  (4,726 > 
3.133762) artinya ada pengaruh signifikan antara promosi (X1) 
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dan survey (X2) secara bersama-sama pada sistem promosi 
telemarketing out bound call terhadap proses pembelian produk 
Grovia TV (Y).  
f.  Pada uji hipotesis dengan uji t maka diperoleh hasil 2,829 > 
1.995469 dengan p-value lebih kecil dari 5% (0,006 < 0,05), 
maka secara parsial variabel sistem promosi telemarketing out 
bound call (x) berpengaruh signifikan terhadap variabel proses 
pembelian Groovia TV (y). Pada gambar uji signifikan koefisien 
korelasi menunjukkan  jatuh pada daerah penolakan Ho. 
Dengan kata lain hipotesis penelitian ini (H  dapat diterima. 
 
5.2 SARAN 
     Berdasarkan kesimpulan yang dikemukakan maka penulis 
mengajukan beberapa saran yang diharapkan dapat menjadi masukan. 
Adapun saran yang diajukan sebagai berikut : 
a. PT Indonusa Telemedia (Telkom Vision) diharapkan 
memanfaatkan promosi melalui media sosial karena lebih 
menjangkau calon pelanggan yang lebih luas serta lebih 
mengefisiensi biaya.  Selama ini PT Indonusa Telemedia terlalu 
fokus pada sistem promosi out bound call yang menurut hasil 
penelitian tidak efektif, bahkan di beberapa negara ada peraturan 
khusus telemarketing karena dirasa semakin mengganggu. 
b. Kepada peneliti selanjutnya, sebaiknya meneliti lebih 
mendalam mengenai faktor-faktor promosi lain seperti promosi 
door to door dan pameran yang lebih berpengaruh terhadap proses 
pembelian Groovia TV sehingga dapat dijadikan pembanding 
dengan penelitian ini. 
Powered by TCPDF (www.tcpdf.org)
Tugas Akhir - 2013




Abraham, Maslow. (1954).  Motivation and Personality.  
Bloom, Benjamin S. (1956). Taxonomy of Educational Objectives: The  
Classificationm of Educational Goals. London: David McKay 
Company, Inc. 
Cangara, Hafied. (2005). Pengantar Ilmu Komunikasi. Jakarta: PT. 
Raja Grafindo Persada. 
Futrell, Charles M., (2001). Sales Management: Teamwork, 
Leadership, and Technology (Edisi 6). Texas: Harcourt College 
Publishing. 
Gibson et. Al. (2002). Organizations Behavior, Structure and Process.  
Amerika Serikat : Mc Graw Hill Company. 
Harte, Lawrence. (2007). IPTV Basic; Technology, Operation, and 
Services.USA: Althos Publishing. 
Kotler, Philip. (1997). Manajemen Pemasaran (Edisi 9 Jilid 2). New 
Jersey: Prentice-Hall Inc. 
      Kotler, Philip. (2000). Marketing Management (Edisi Milenium,   
International Edition). New Jersey: Prentice Hall International, Inc 
      Kotler, Philip. (2001). Manajemen Pemasaran : Analisis,   
Perencanaan, Implementasi, dan Kontrol. Jakarta : PT. Prehallindo. 
      Kotler, Phillip., & Amstrong, Gary. (2001). Prinsip-Prinsip   
Pemasaran,  (Edisi 8 Jilid 2). Jakarta: Penerbit Erlangga.   
      Kotler, Philip., & Armstrong, Gary. (2008). Prinsip-Prinsip    
Pemasaran (Edisi 12 Jilid 2). Jakarta: Penerbit Erlangga. 
      Kotler, Philip. (2009). Manajemen Pemasaran (Edisi 13). New 
Jersey: Pearson Education Inc. 
       Kotler, Philip., & Armstrong, Gary. (2012). Principles of 
Marketing (14
th
 edition). New Jersey: Pearson Prentice Hall. 
Tugas Akhir - 2013




Mc. Clelland, David C. (1961). The Achieving Society. New York: D. 
Van Nostrand Company, Inc. 
Miller, Katherine. (2002). Communication Theories: Perspectives, 
Processes, and Contexts. USA: McGraw Hill. 
Muhidin, Sambas Ali., & Abdurahman, Maman. (2007). Analisis 
Korelasi, Regresi, dan Jalur dalam Penelitian. Bandung : CV Pustaka 
Setia. 
Narbuko, Cholid., & Achmadi, Abu. (2012). Metodologi Penelitian. 
Jakarta: PT Bumi Aksara. 
Stone, Bob., & John, Wyman. (1992). Successful Telemarketing (Edisi 
2). Chicago. 
Sugiyono. (1999). Statistika Untuk Penelitian. Bandung: CV 
Alfabeta. 
       Sugiyono. (2003). Metode Penelitian Admnistrasi. Bandung: CV 
Alfabeta. 
 
Suharsimi, Arikunto. (1995). Prosedur Penelitian: Suatu Pendekatan 
Praktik. Jakarta: Rineka Cipta. 
       Suharsimi, Arikunto. (2002). Prosedur Penelitian Suatu 
Pendekatan Praktik. Jakarta: Rineka Cipta. 
       Suharsimi, Arikunto. (2006). Prosedur Penelitian Suatu 
Pendekatan Praktik. Jakarta : Rineka Cipta. 
       Suharsimi, Arikunto. (2009). Manajemen Penelitian. Jakarta: 
Rineka Cipta. 
 
Yamane, Taro. (1967). Statistics an Introductory Analysis (Edisi 2). 
New York: Harper Publisher. 
 
Tugas Akhir - 2013




Arifin, Noor. (2010). Strategi Proaktif dalam Menghadapi Pergeseran 
Paradigma Pemasaran Global (Tinjauan Aspek Strategik). 93-102. 
Business Advantage Consultant. (2012). Telemarketing - What Can It 
Offer You. 1-6. 
Hurst, Clifford G. (2008). Sustainable Telemarketing? A New Theory 
of  Consumer Behavior. 1-14. 
Kusnawan, Agus. (2009). Pengaruh Bauran Pemasaran Jasa Telepon 
terhadap Keputusan Pelanggan dalam Mengkonsumsi Pulsa. 20-30. 
McKnight, D.H., Chervany, N.L. (2002). What Trust Means in E-
Commerce Customer Relationships: An Interdisciplinary Conceptual 
Typology. International Journal of Electronic Commerce. 6(2): 35-59 
Menardi, Egon. (2010). Telemarketing Effectiveness Survey 2010. 2-5. 
Putri, Rinella. (2009). Memanfaatkan Penjualan via Telepon secara 
Optimal. 1-5. 
Rukiyah. (2012). Pemasaran Melalui Web Dan Telemarketing Berbasis 
SIMRS. 1-5. 
Rutter, Eric. (2010).Tapping Your Phone:New, Low-hassle 
Opportunities for Revenue Through Telemarketing. 1-4. 
Tresnati, Ratih. (2007). “Call Center” sebagai Alat Komunikasi 
Pemasaran di Abad ke-21. 183-197. 
 
Tugas Akhir - 2013
















www.BizHelp24.com.(2007).Why You Need To Listen To Customer 
Complaint 
Powered by TCPDF (www.tcpdf.org)
Tugas Akhir - 2013
Fakultas Komunikasi dan Bisnis Program Studi S1 Ilmu Administrasi Bisnis
